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RESUMEN y PALABRAS CLAVE

El presente trabajo se centra en los planes de Proteccion de Salud para extranjeros o peruanos
que residen dentro o fuera del pais, que deseen atenciones medicas como: Tratamiento Médico

(enfermedades cronicas), Cirugias programadas Post Operatorios.

Trasladando su atencion medica al Hotel Aranwa Resort & Spas en el valle Sagrado de la
Ciudad del Cuzco, aprovechando su estadia para conocer los atractivos turisticos que brinda el

Complejo Hospitalario.
El planteamiento de introducir el Turismo al Plan de Salud Top salud, es una fusion entre lo

placentero (Goce, Mistico) con la asistencia Médica.

Turismo Medico, Calidad, servicio, planes de salud, afiliado.
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SUMMARY and KEYWORDS

This work focuses on health protection plans for foreigners or Peruvians living in or outside
the country, wishing medical care such as: medical treatment (chronic diseases), scheduled post
— operative surgeries. Transferring your Medical Assistance to the Sacred Valley of the city of
Cuzco, taking advantage of your stay to meet the tourist attractions that the hospital complex
offers. The approach to introducing tourism, to the health plans Top Health, is a fusion between

the pleasant (enjoyment, mystic) with medical assistance.

Medical Tourism, quality, service and Health Plans Affiliate.
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INTRODUCCION

Actualmente vivimos en un mundo globalizado, en constantes cambios econémicos, politicos,
y culturales, que nos exige estar a la vanguardia de la competencia. Nuestra sociedad se ve
afectada con el estancamiento y desarrollo politico, esta ausencia de integracion
socioecondmica, nos deja un impacto muy grande en la salud mental de la poblacion.

Dia tras dia al salir de nuestros hogares, estamos expuestos a confrontar el estrés de manera
colectiva, manifestandose con enfermedades, neurolégicos, fisicos y psiquicos, convirtiéndose
en estrés cronico.

Hoy en dia se habla del sindrome de estar quemado o Burnout, o sindrome ocupacional. Segln
la OMS lo reconoce y sera incluida dentro de la clasificacion internacional de enfermedades
(CIE 11)

Fuente: Opazo Saez, Paola (2019, 31 de mayo). Nacién Farma. Recuperado de
nacionfarma.com/sindrome-del-burnout-reconocido-por-la-oms/

Con este fundamento surge la idea, de ¢Porque no implementar un servicio de calidad en los
seguros de salud, que ayude a la recuperacion emocional, fisica y espiritual del paciente
partiendo del interior y la esencia del ser humano?

Asimismo, tomando como punto de ayuda y estrategia, el Gobierno declar6 en enero del 2020
“Ano de la Universalizacion de la salud” considerandose en el Art. 7 de la constitucion que
toda persona tiene derecho a la proteccion de su salud, la del medio familiar y la de la
comunidad.

Fuente. (2020,10 de enero).Elperuano.pe/noticia-el2020-sera-ano-de-universalizacion-de-
salud-88475.aspx

En el primer capitulo, se describe la organizacion general de la institucién (Plan familiar) y la
experiencia profesional desempefiada.

En el segundo capitulo se despliega las teorias y conceptos, para ello se desarrolla el Marco
Tedrico por la cual se analizara los conceptos de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
Finalmente, el tercer capitulo se desarrolla la programacién general, los aportes, estudio de
mercado, conclusiones, recomendaciones y anexos que seran de ayuda para la implementacion

del producto.
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CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES

Descripcion de la empresa o institucion

1.1.1.

1.1.2.

1.1.2.1.

Ubicacién: Complejo Hospitalario Grupo San Pablo se encuentra ubicado en Av. El
Polo 789 Santiago de Surco

Actividad: Brinda Servicios Medicos (Servicio ambulatorio, Hospitalario,
emergencias Planes Integrales de Salud: Plus Pro 11, Gold Pro Il y Top Salud Pro)
Mision: Lograr la satisfaccion y confianza de nuestros pacientes y colaboradores.
Vision: Mantenernos como la red Privada de Salud mas grande del Pais, con
personal altamente capacitado motivado en tecnologia de punta.

Valores:

Honestidad y lealtad

Comunicacion

Excelencia enfocada en el paciente

Trabajo en equipo

Liderazgo

Obijetivo: Ofrecer Servicio de alta calidad con el propdsito de satisfacer a nuestros

pacientes, paz, bienestar y armonia.
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1.1.3. Organizacion:

GERENTE DE IAFAS

ANALISTA DE VALORIZACION DE RIESGO Y
COSTO PRESTACIONAL

|

JEFATURA DE ACCESIBILIDAD
Y BENEFICIOS

MEDICOS AUDITORES MEDICOS DE CABECERA

JEFATURA DE SUSCRIPCION
Y EMISION

|

PERSONAL DE ENFERMERIA

JEFATURA COMERCIAL HOTELERO

|

ASESOR DE VENTAS

Figura 1: Organigrama Plan Familiar (Beneficio Hotelero). Fuente: Elaboracion propia.
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1.2. Descripcién general de la experiencia

1.2.1. Actividad profesional desempefiada:

Ejecutiva de atencion al afiliado, atencion exclusiva a los afiliados de Plan Familiar, en
todos sus canales de atencion (Presencial, correo electrénico y llamadas) resolviendo sus
dudas y requerimientos asi como las coordinaciones con diversas areas: Area de admision
ambulatoria en temas de exoneracion de cuarta consulta, copagos actualizacion de pagos
correccion de datos, coordinacion con Farmacia con respecto a los pases de medicamentos
oncologicos, vacunas etc., coordinacion con Fisioterapia para la atencidn de pacientes que
tienen continuidad de emergencias, Admision Hospitalaria y presupuestos referente a las
observaciones, devoluciones y rechazos en Carta de garantia de sus coaseguros, estar en
coordinacion con Médicos auditores y Medico concurrente para las autorizaciones de todo
tipo de examenes y orientacion de enfermedades congénitas o preexistentes, exclusiones y
gastos no cubiertos, recepcion de solicitudes de anulacion, exclusion, modificacion de
datos (nombre, razén social, pagos anuales a mensuales) migracién de Plan, cambio de
titularidad, independizacion, recepcion de reclamos y reconsideracion de preexistencia,
visitas a Hospitalizados, (realizando encuestas, sugerencias y testimonio) envio de reportes

diarias incidencias, realizar el seguimiento de documentacion pendiente por resolver.

Todas las actividades realizadas se concentran en otorgar una atencién de calidad y
empatia con los afiliados aplicando los deberes y derechos segln el reglamento de los

derechos de los usuarios de los servicios en salud Ley 29414.

Lista de Funciones:

1) Recepcion de Reclamos y Denuncias.

2) Petitorio de Historias Clinicas ( Suscripcién y Primeras Consultas )

3) Coordinacién de devolucion de dinero.

4) Coordinacion de Emision de Constancias de Seguros.

5) Coordinacion de devolucién de Gastos por Sepelio.

6) Coordinacion de Aplicacion de depoésitos o Transferencia de Pacientes para Atencion.
7) Revision y Despacho de Solicitudes de Suscripcion ( Apoyo a Ventas )

8) Emision de Duplicados de Contratos.

9) Reimpresién de Facturas en Caja.

10) En Horario de Oficina coordinacion con la administracion la cobertura para la referencia

y contra referencia de pacientes.
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1.2.2. Proposito del puesto:
Contribuir en la calidad de atencion de los clientes internos y externos con el proposito
de mantenernos como lideres en el sector de salud con el objetivo de Incentivar el

Turismo y el desarrollo del Pais.

1.2.3. Producto o proceso que es objeto del informe:

Los seguros de salud son servicios que cada vez son mas demandados por las personas
del mundo entero, por lo cual se ha agudizado con la aparicion de la Pandemia, por tal
razon, el Complejo Hospitalario San Pablo conjuntamente con el Area de Plan Familiar
se suman al reto de ofrecer asistencia médica en el Hotel Aranwa Resort & Spa. Bajo
los copagos y protocolos correspondientes a los Planes de salud.

El servicio a implementar es el Beneficio Hotelero Hospitalario incluido en el Plan Top
Salud siendo un servicio adicional de mayor importancia en la salud mental y espiritual

del paciente, fusionando las atenciones médicas dentro del Hotel.

1.2.4. Resultados
Se realiza un estudio de todo el universo de afiliados de Plan Familiar hasta el afio 2019,

entre las edades de 1 afio a 66 afios, del plan Top Salud, extrayendo la mayor cantidad
de afiliados por edades y géneros, con el objetivo de obtener un nicho de Mercado para
el afio 2022.

El resultado del estudio nos arroja que la mayor cantidad de afiliaciones (inscripciones)

se encuentran entre las edades de 51 a 55 afios.
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CUANTIFICABLES MEDIBLES

Tabla N°1. Estudio de la totalidad de afiliados

TOTAL DE

AFILIADOS 15000
Rango de Cantidad Cantidad
Edades Masculino Femenino
de 01 - 17 afios 350 400
de 18 a 35 afios 800 900
de 36 a 40 afios 500 500
de 41 a 45 afios 600 650
de 46 a 50 afios 700 700
de 51 a 55 afios 1250 1350
de 56 a 60 afios 1000 1000
de 61 a 65 afios 1100 1100
de 66 a mas 1100 1000
TOTAL 7400 7600

Fuente: Elaboracién Propia

1600

1400

1200

1000

800
m Cantidad Masculino
600
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400 -

200 -

O -
de 01 de 18de 36de 41de 46de 51de 56de 61de 66
-17 a35 a40 a45 a50 ab5 a60 ab5 a
anos anos afios afios anos afios afios anos mas

Figura 2: Elaboracion propia
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Tabla N° 2. Muestra Rango de Edades

MUESTRA 2019

Top Salud

Rango de

Edades Masculino Femenino

de 51 a 55 afios 1250 1350
de 56 a 60 afios 1000 1000
de 61 a 65 afios 1100 1100
de 66 a mas 1100 1000

Se evalua la mayor cantidad de afiliados que se encuentran en las edades de 51 a 55 afios, en
lo cual nuestro nicho de mercado esta enfocada hacia esa edad.

Fuente: Elaboracién Propia

3000

2500
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M Femenino
1500
® Masculino
1000
500
0 T T T
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Figura 3: Elaboracion propia

Tabla N° 3
PROYECCION PARA EL ANO 2022

Top Salud
Rango de Edades Masculino Femenino
de 51 a 55 afos 2500 2700
de 56 a 60 afios 2000 2000
de 61 a 65 afos 2200 2200
de 66 a mas 2200 2000
3000
2500
2000
1500 ® Masculino
1000 ® Femenino

500

T

de51a55 de56a60 de6lab5 de66amas
anos anos anos

T

Figura 4: Elaboracion propia
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Tabla N° 4

Rango de

Edades Masculino - 2019  Masculino - 2022 Ganancia
de 51 a 55 afios 12.5 25 12.5
de 56 a 60 afios 10 20 75
de 61 a 65 afos 11 22 9.5
de 66 a mas 11 22 9.5
30

® Masculino - 2019

® Masculino - 2022

= Ganancia

de51a55 de56a60 de6la65 de66a
anos anos anos mas

Figura 5: Elaboracion propia
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Tabla N° 5

Rango de

Edades Femenino - 2019  Femenino - 2022  Ganancia
de 51 a 55 afios 135 27 13.5
de 56 a 60 afios 10 20 10
de 61 a 65 afos 11 22 11
de 66 a mas 10 20 10

25

20
15 -
10
5
O,

~ Ganancia

Femenino - 2019

> 60 g5
anos afios s

mas

® Femenino - 2019
® Femenino - 2022

M Ganancia

Figura 6: Elaboracion propia
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

El Grupo San Pablo es una corporacion de origen Peruano que se inicid en 1991 con el objetivo
de atender a poblaciones en lima y en provincias que no gozaban de acceso a salud privada
expandiéndose no solo en la industria de salud, sino también en la industria Hotelera y
Educacion.

La red de salud San Pablo cuenta con 7 filiales y hoteles en lima y provincias con planes
asistenciales bajo los copagos y deducibles correspondientes a cada sede.

Fuente: https://www.sanpablo.com.pe/

De acuerdo a la OMS, la importancia de la actividad turistica en la economia a nivel mundial
se ha manifestado a través de un constante crecimiento del sector durante las seis Ultimas
décadas, este campo ha experimentado una continua expansion y diversificacion,
convirtiéndose en uno de los sectores econémicos de mayor envergadura y crecimiento del
mundo (OMT 2015).

Fuente: Organizacion mundial de turismo. (2016) Panorama OMT del Turismo Internacional.
Recuperado.https://www.thinktur.org/media/OMT_Panorama_Turismo_Internacional_2016.p
df.

El desarrollo de un pais esta intimamente ligado a las condiciones de salud que influyen tanto
directa como indirectamente en su crecimiento. Lograr un nivel adecuado de estandares de

salud es parte del éxito del desarrollo como la eliminacion de la pobreza.

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) plantea que el Sector Turismo puede aportar

grandes beneficios a la salud Publica de los paises y a su vez al desarrollo de la salud.

El involucramiento de la OPS en el Turismo es para contribuir con un turismo saludable y

sostenible en las Americas lo que mejoraria la competitividad de la Industria Turistica.

Fuente: Leal de Molina Hilda (Mayo 2013). Pan American Health Organization, Salud y

Turismo Servicios de salud para el Turista PPT. Recuperado de http://www.0as.org.pdf
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2.1.Teoriay practica en el desempefio profesional
El Grupo San Pablo trabaja con sistemas de gestion de calidad de atencion al paciente con

diversas procedimientos e indicadores de calidad, con el objetivo de brindar un buen servicio.

Calidad: De acuerdo a la definicion de la Real Academia de la Lengua Espafiola, la calidad es
definida como “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor”.

Servicio: En cuanto a la definicion de servicio, la Real Academia de la Lengua Espafiola indica
lo siguiente: “Accion y efecto de servir”, hace referencia al ejercicio, resultado o efecto de
hacer algo.

Kaoru Ishikawa (1986) define a la calidad como “desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener
un producto de calidad que sea el mas econdémico, Gtil y siempre satisfactorio para el
consumidor” (P.18)

Fuente:  Kaoru Ishikawa (1986) Introduccién al Control de Calidad. Recuperado de

https://www.academia.edu/33746462/Kaoru_Ishikawa_Introduccion_Al_Control_de_Calidad

Calidad del servicio: la calidad del servicio también se puede entender como la percepcion de

cada individuo segun su estado de animo al momento de recibir dicho servicio.

Servicio al cliente: Es el establecimiento y la gestion de una relacion de mutua satisfaccion de
expectativas entre el cliente y la organizacién. Para ello se vale de la interaccion y
retroalimentacion entre personas, en todas las etapas del proceso del servicio. El objetivo basico
es mejorar las experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacion.

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico,
como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo (Horovitz, 1990, p. 7)
Fuente: Duque Oliva Edison (2005) Revision del concepto de calidad del servicio y sus
modelos de medicion.

Recuperado. http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf

Turismo Wellnnes: Comprende todas las actividades que procuran mejorar y equilibrar la vida
humana, en los aspectos fisico, mental, emocional, ocupacional, intelectual y espiritual.
Asimismo, estos turistas buscan participar en actividades preventivas, proactivas y que mejoren
el estilo de vida, como el ejercicio fisico, la relajacion, el cuidado del cuerpoy los tratamientos

curativos.
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Fuente: “Exploring Health Tourism”. Organizacion Mundial del Turismo & European Travel
Commission (diciembre, 2018) Recuperado.

http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf.

Turismo Médico y Turismo de Salud

Segun la Organizacion de Cooperacion al Desarrollo (OCDE en su estudio Medical Tourism:
Treatments, Markets and Health System Implications: A Scoping Review, Turismo Medico)
es el término que se utiliza para describir la practica de viajar a un destino diferente del lugar
de residencia para obtener tratamiento médico a la vez que se visita el destino y se realizan
actividades méas propias de un turista. Como puede observarse, esta definicion es mas

restrictiva; hace referencia al llamado turismo médico, una parte del turismo de salud.

Medicina Alternativa y complementaria.

Los términos medicina complementaria 0 medicina alternativa aluden un amplio conjunto de
practicas de atencion de salud que no forman parte de la tradicion ni de la medicina
convencional de un pais dado que no estan totalmente integradas en el sistema de salud

predominante.

Fuente: Segun la resolucion de la Asamblea Mundial de la Salud sobre Medicina tradicional

“Estrategia de la OMS sobre medicina tradicional” Pag. 15 recuadro 1 definiciones MTC.
Turismo Medico (Turismo de Curacion)

Termino que se utiliza para describir la practica de viajar a un destino diferente al lugar de
residencia para obtener diagndstico, tratamiento médico, cura o rehabilitacion de una

enfermedad o patologia existente.

Fuente:https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/mx/Documents/bienes-
raices/2018/Turismo-medico-y-de-bienestar-2018.PDF

Plan de Salud: Es un conjunto de servicios y prestaciones de servicio que se otorgan a las
personas en espacios publicos, estos planes suelen contar con mayor cantidad de servicios y
atenciones relativamente rapidas.

Fuente: https://definicion.mx/plan-salud/
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2.2.Descripcion de acciones, metodologias y procedimientos

ler Etapa lluvia de ideas

La idea de implementacion del beneficio hospitalario hotelero en el plan de salud, nace de las
atenciones diarias de pacientes afiliados de Plan Familiar, ante un reclamo o requerimiento de
manera que nos manifiestan sus sugerencias y mejoras en el servicio de atencién hospitalaria

y/o consultas médicas.

Una de las actividades de nuestro manual de organizacién y funciones, son las visitas diarias a
pacientes hospitalizados, permitiendo tener una amplia informacion de como se esta brindado
la calidad de servicio desde que ingresa el paciente por emergencia hasta la hospitalizacion,
realizando una encuesta para evaluar la satisfaccion de los afiliado (as) entre las preguntas
estan: Si el paciente comprendid la explicacion del médico tratante sobre la evaluacién de su
salud, Si recibi6 medicamentos durante su hospitalizacion, Si los tramites para su
hospitalizacidn fueron rapidos, Si los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se
realizaron rapido, Si los alimentos le entregaron a temperatura adecuada, el trato del personal
de Enfermeria y obstetricia fue amable, respetuoso y con paciencia, si los ambientes del

servicio fueron cobmodos y limpios etc.

En el caso que el paciente cuente con cirugia programada se verifica en sistema de cartas de
garantias si el estado se encuentra observado o devuelto, esta informacién nos permite

identificar el problema en los procedimientos administrativos.

En resumen dicha encuesta nos permite medir la cantidad de ingresos de pacientes crénicos
con la misma patologia (pacientes oncologicos, Fibromialgia, cefalea, lumbosacra, etc.)
asimismo medir el grado de insatisfaccion del servicio prestado.

La pregunta es la siguiente ¢Por qué los Tratamientos Médicos bajo esos diagnosticos son solo
momentaneos? ¢Porque no aprovechar los programas de terapias alternativas que ofrece el

Hotel Aranwa dentro del seguro de Plan de familiar?

Bajo estas hipotesis, se realiza el interés de conocer mas a fondo sobre las terapias alternativas

complementarios, partiendo de la Organizacion Mundial de la Salud.
La estrategia de la OMS sobre Medicina tradicional complementaria 2014 — 2023 (segun la

resolucion de la Asamblea Mundial de la Salud sobre medicina tradicional (WHAG62.13) pide
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a la Directora General de la OMS que actualice la estrategia de la OMS sobre medicina
tradicional 2002 — 2005.

Segun refiere el documento Recuadro 4: productos practicas y profesionales de MTC.

Los productos de MTC incluyen hierbas, material herbario, preparaciones herbario, y
productos herbarios acabados que contienen como principios activos partes de plantas u otros
materiales vegetales, o0 combinaciones de esos ingredientes. En algunos paises son de base de
hierbas tradicionalmente principios activos naturales organicos o0 inorganicos que no sean de
origen vegetal (por ejemplo, materiales de origen animal y mineral) (Ref. Aclaracion del
cuestionario modificado de la segunda encuesta global de la OMS.

Las préacticas de MTC. Incluyen ,medicamentos terapéuticos y tratamientos de salud basados
en procedimientos, por ejemplo a base de hierbas, neuropatia, acupuntura y terapias manuales
tales como la quiropréctica, la osteopatia y otras técnicas afines, incluidos Qi Gong, Tai Chi,
yoga, medicina termal u otras terapias fisicas, mentales, espirituales y psicofisicas. (Ref.:
definicion modificada de terapias basadas en procedimientos, recogida en la Pautas Generales

para las Metodologias de Investigacién y Evaluacion de la Medicina Tradicional).

Los profesionales del MTC pueden ser practicos de medicina tradicional o de medicina
complementaria, profesionales de medicina convencional, y agentes de atencion sanitaria tales
como médicos, odont6logos, enfermeras, farmacéuticos y fisioterapeutas que prestan servicios
de medicina tradicional/medicina complementaria y alternativa a sus pacientes (Reforma.:

explicacion del cuestionario modificado incluida en la segunda encuesta global de la OMS)

Segun refiere el documento Recuadro 10: Integracion de la Medicina Tradicional en el Sistema
de Salud de Suiza

En Suiza, la tasa media de utilizacion de la MTC desde 1990 (personas que han recurrido a la
MTC) es del 49% (47). En 1998, el Departamento Federal de Asuntos Internos decidio que
entre 1999 y 2005 el seguro médico obligatorio (KLV) cubriria cinco terapias
complementarias, a saber, medicina antroposofia, homeopatia terapia neural, fitoterapia y
medina tradicional china (méas precisamente la terapia herbaria tradicional china, siempre que
el servicio fuera prestado por un médico habilitado para ejercer la medicina complementaria y

alternativa .

Fuente: https://apps.who.int/medicinedocs/documents/s21201es/s21201es.pdf
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2da Etapa de analisis (Busqueda de Experiencias)

Entrevista al Dr. Miguel Angel Mufioz (Medico Concurrente de Plan Familiar) nos cuenta
sobre su experiencia en la Clinica Central Cira Garcia lider en Turismo Medico), lo considero
mi alma matter, es donde senti que verdaderamente valid la pena estudiar medicina, la clinica
cuenta con un staff medico de alta categoria, su infraestructura y la calidad de atencion es
inigualable, rodeado de un paisaje y clima hermoso, la atencion hospitalaria es muy similar a

un hotel posee habitaciones privadas y suites, con paquetes turisticos para acompanantes.
Fuente: Elaboracion propia.

Dr. Bellido Soriano Juan Alberto Especialidad de Otorrino Laringélogo, pertenece a la
Sociedad Peruana de Medicina Alternativa y Natural, trabaja actualmente en la Clinica San
Gabriel del Grupo San Pablo, nos cuenta su experiencia de cdmo se intereso en la medicina

alternativa.

En el afio 2005 se interesd en conocer mas sobre como abordar enfermedades cronicas con
tratamientos no invasivos ni convencionales, para evitar los temidos efectos secundarios,
utilizando Ozonoterapia, su aplicacion en la medicina preventiva es altamente recomendable,
sobre pacientes que por predisposicion genética y hereditaria pueden llegar a desarrollar
enfermedades degenerativas y cronicas tales como diabetes, cancer, artritis, artrosis, entre

otras.
Fuente: ozonomedicaperu.com/index.html
3ero Etapa Segmentacion de Mercado:

Variable Demograéfica:

Nacionalidad: Peruanos y Extranjeros

Género: Hombres y Mujeres

Edad: 51 — 56 afios.

Variable Socioecondmica:

Ingresos: 2.700 a 8000 soles

Ocupacion: Profesionales

Socioeconémico: B

Variable Psicografica: Pacientes que reciben atenciones médicas. (Que se

preocupen por su salud y que tengan o hayan tenido seguro médico)
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Variable Geografica: Lima, Arequipa, Huaraz, Trujillo.
Variable conductual: Que cantidad de personas se afilian a planes integrales de

salud.

Lugares para las encuestas:

Clinica San Gabriel (San Miguel)

Clinica Jesus del Norte (Independencia)

Clinica San Juan Bautista (San Juan de Lurigancho)
Clinica Santa Maria del Sur (San Juan de Miraflores)
Clinica San Pablo Huaraz (Independencia)

Clinica San Pablo Trujillo (Urb. La Merced)

Clinica San Pablo Arequipa ( Cerro Colorado )

De acuerdo a todas las etapas se realiza una encuesta a 100 pacientes, para determinar la
aceptacion de incluir en los planes de salud el beneficio de atencién médica hospitalaria en un

hotel de 5 estrellas.
Las preguntas son las siguientes:

1.- ¢ Usted cuenta con seguro médico?
o Si
e No

2.- En qué fecha se afilio al seguro?

3.- Durante todo su tiempo de afiliacion recibié alguna campafia medica?
e Si
e No

4.-¢Usted ha recibido atencion medica hospitalaria por tratamiento o cirugia?
e Si
e No

5.- ¢ Le gustaria que su tratamiento medico se realice en un Hotel 5 estrellas?
e Si
e No
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6.- ¢Conoce usted el valle sagrado de la ciudad del Cuzco?

o Si
¢ No
7.- ¢Ha oido hablar acerca de la medicina complementaria?
o Si
e No

Resultado
1 ¢Usted cuenta con seguro méedico?

Si 80

No 20

M 1 ¢ Usted cuenta con
seguro médico?

mSi

“ No

3 ¢Durante todo su tiempo de afiliacién recibié alguna campafia medica?
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Si 40

No 60

M 3¢ Durante todo su
tiempo de afiliacion
recibio alguna
campafa medica?

m Si

= No

4 ;Usted ha recibido atencién medica hospitalaria por tratamiento médico o cirugia?
Si 100

No 0

M 4 ¢ Usted ha recibido
atencion medica
hospitalaria por

tratamineto o cirugia
?

M Si

O No

5¢Le gustaria que su tratamiento médico se realice en un Hotel de 5 estrellas?
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Si 100

No 0

B 5 ¢ Le gustaria que su
tratamiento medico
se realice en un Hotel
5 estrellas?

i Si

6¢Conoce Usted el Valle Sagrado de la Ciudad del Cuzco?
Si 30

No 70

H 6 ¢ Conoce Usted el
Valle Sagrado de la
Ciudad del Cuzco?

uSi

“ No

Resultado:
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Segun el estudio de mercado se obtiene que el 80% de pacientes cuentan con seguro médico y
alguna vez en su vida recibieron atencién médica hospitalaria, el porcentaje de conocer el cuzco
es bajo pero les entusiasma la idea de salir de lima.

El 100% de los encuestados estan de acuerdo en acceder a un seguro médico que brinde

servicio hotelero hospitalario.

Etapa de preparacion (Fuerza de Ventas)

1¢Cuél es el Objetivo comercial?

Ser el Unico seguro de salud en ofrecer Tratamiento Médico en Medicina Complementaria
Alternativa en un hotel 5 estrellas, con el fin de levantar las ventas para el afio 2020.
2¢Como podemos reforzarlo?

Realizando requerimiento interno o externo, via web o por referencia. El perfil que buscamos
que sea competente, que tenga habilidades y destrezas, con conocimiento de seguros en salud
y siniestros.

La estructura de fuerzas de ventas, esta conformado por 10 asesoras especializadas en ventas
intangibles, para cada sede (7) en total, trabajando conjuntamente con el apoyo de las ejecutivas
de atencion al afiliado.

Las capacitaciones se realizan 1 vez por semana, la meta en venta es del0 afiliaciones por
semana.

Lo que se desea obtener es introducir el beneficio hotelero hospitalario y potenciar la actividad
turistica del valle sagrado del cuzco trabajando de la mano con la Medicina moderna y la

medicina tradicional complementaria.
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CAPITULO IlI: APORTES Y DESARROLLO DE EXPERIENCIAS

Una vez aprobado el proyecto, se realizard un servicio diferente en la atencion de salud,
mediante capacitaciones al personal de contacto de clinica entre ellos estdn: admision
ambulatoria, admision hospitalaria, personal asistencial etc. dando a conocer los servicios de
sanacion y terapias alternativas como meditacion, streching, masajes, musicoterapia,
auriculoterapia, acupuntura, moxibustion, bafios de hipertermia, presoterapia, se necesita que
todo el equipo estén involucrados en el bienestar del paciente, transformando una cultura de
motivacion y reconocimiento de los aportes del colaborador considerando su participacion en

convocatorias para otros cargos en lo cual puedan desarrollar sus habilidades.

3.2 Desarrollo de experiencias

La OMS define al estrés como el conjunto de reacciones fisiologicas que prepara el organismo
para la accion, es la mas comun y la que menos importancia le damos, al estar emocionalmente
desequilibrados, nuestros Sistema nervioso se altera de tal manera que las glandulas
suprarrenales generan cortisol, acelerando nuestro Corazén, tensionando nuestros musculos,
provocando irritaciones gastrointestinales e insomnio, el estrés debilita, produce agotamiento

no permitiendo el desenvolvimiento diario de nuestras actividades.

Fuente: www.semst.org guia sobre el manejo del estrés desde medicina del trabajo coordinador

Dr. Antonio Inesta.

Al estar en contacto con pacientes 48 hrs. semanales, se percibe las incomodidades, malestares
que pueden derivarse de diferentes fuentes, los diagnosticos mas comunes son hipertension,
deplecion de volumen, lumbalgia, cefalea, diabetes, hipotiroidismo, enfermedades cronicas
concurrentes de hospitalizacién con mejorias momentaneas. Los cuidados paliativos buscan
obtener una mejor calidad de vida, pero no estamos preparados para poder afrontarla, se
necesita de mayores especialistas en medicina alternativa, terapias holisticas, espirituales que

trabaje en conjunto con la familia.

Lo mas importante para aquellas personas que trabajan con el paciente es tener conciencia de
la definicidn de salud, segin la OMS (La salud es un estado de completo bienestar fisico,
mental y social, y no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades), por lo tanto el
bienestar en la recuperacion del paciente es su estado emocional, mantenerlo en equilibrio sin
perturbaciones o distracciones que puedan empeorar el tratamiento, siendo un derecho de todo
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paciente recibir de parte del personal asistencial y familiares, el amor, el carifio y la paciencia
para la mejora continua del paciente.

Bajo todas las premisas se implementara Tratamientos Alternativos Ancestrales y de
Hospitalidad Hotelera, en un ambiente idoneo en contacto con la naturaleza bajo un seguro
médico.
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CONCLUSIONES

Se podria decir que la Medicina Complementaria Alternativa ain esté en fase de desarrollo en
nuestro Pais tanto como el Turismo que no se le da la importancia necesaria como un sector de
sostenibilidad que beneficia a todos los peruanos y que esta involucrado directamente con
todos los Ministerios.

Los proyectos de inversion son muy superficiales uno de ellos son las condiciones territoriales
de accesibilidad que nos dificulta llegar a nuestro destino.

Para llevar a cabo una buena Planificacion Turistica Hotelera, debe estar enfocado en la Geo -
posicion de la oferta, Geo - posicion de la competencia, Geo - oposicion de la demanda con
recursos suficientes como humanos, financieros, y equipamiento que el Grupo San Pablo
cuenta con todas las condiciones para llevar a cabo este planteamiento de Beneficio Hotelero

Hospitalario en los Planes de Salud.

Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Hoteleria

30



RECOMENDACIONES

Se sugiere el Beneficio Hotelero Hospitalario, ya que somos la red de clinicas aprobado por la
Joint Comission, ofreciendo optimizacidn, humanizacion y ética de nuestro equipo de trabajo,
conformado por especialistas en Terapia Alternativa Holistica, dirigido a extranjeros y
peruanos que residen fuera o dentro del pais.

Nuestro sello principal es nuestra cultura Inca Ancestral, utilizando la medicina tradicional
complementaria con la medicina occidental (convencional), priorizando el cuidado de la salud
integral en la prevencion y tratamiento para enfermedades cronicas y atencion medica post
operatorio, con el objetivo de conocer el interior de nuestro cuerpo, mente y alma, adquiriendo
conciencia de lo importante de nuestro bagaje cultural.

Las recomendaciones son las Capacitaciones Yy talleres para todo el personal, realizando focus
group, exponiendo casos, ocurrencias, incidencias de cémo lo manejaron y como podemos
mejorar, reconocer las habilidades del personal considerandolos para futuros puestos.
Mensualmente se realizaria examenes sobre los procedimientos administrativos y
reforzamiento de la ética y compromiso con el paciente.

Incentivar y motivar al personal de contacto con el paciente, con terapias de relajamiento,

asesorias con profesionales o tutores que puedan ayudar en la evolucién como colaborador.
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GLOSARIO

IAFAS: Instituciones administradoras de fondos de aseguramiento en Salud, son aquellas
Instituciones Publicas, Privas o mixtas creadas o encargadas de administrar los fondos
destinados a financiar las prestaciones de salud u ofrecer cobertura de riesgos de salud a sus
afiliados.

PAUS: Plataforma de atencion al usuario en salud.

AFILIADO: Persona que ha suscrito o por quien se ha suscrito un contrato de servicios
Prepagados, a través del cual tiene derecho a los beneficios del PLAN DE SALUD contratado,
previa aceptacion por la IAFAS, sea esta su condicién de Titular o dependiente del Titular.
COPAGO: Importe a pagar por EL ( LOS ) AFILIADO (S) inscritos, por los servicios médicos
o0 beneficios solicitados, el cual puede estar expresado en un porcentaje del valor de la atencion
y/o en una cantidad fija, establecidos en el PLAN DE SALUD, que forma parte integrante del
CONTRATO.

BENEFICIOS: Derecho de EL(LOS) AFILIADO(S) segun las condiciones establecidas en el
Plan de Salud.

ARANWA: Palabra en quechua, que significa Leyenda.

OMS: Organismo mundial de la salud perteneciente a la organizacién de las Naciones Unidas.
MEDITACION: Es una préctica en la cual el individuo busca calmar la mente con técnicas
de respiracion.

STRECHING: Técnicas de estiramiento basados en movimientos bésicos de Ballet.
MASAJES Y MUSICOTERAPIA: Terapia manual destinada a mejorar el bienestar de la

persona introduciendo la musica clésica, jazz en vivo.

AURICULOTERAPIA: Terapia natural ancestral que consiste en estimular los puntos
energéticos ubicados en el pabellon auricular (oreja) eficaz método de diagndstico tanto fisico

como mental.

ACUPUNTURA: Diagnostico energético y tratamiento milenario chino, de estimulacion y/o
sedacion, en puntos energéticos del cuerpo para aliviar dolores musculares y curar ciertas

enfermedades a través de agujas.
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MOXIBUSTION: Tratamiento terapeutico, que combina el calor con las propiedades curativas
de plantas medicinales en puntos de acupuntura, con el fin de curar enfermedades y conseguir

el equilibrio energético del cuerpo.

BANO DE HIPERTEMIA: Método natural que induce a la “fiebre artificial” mediante un
estimulo de agua. Ideal para el tratamiento y prevencion de diversas enfermedades, tanto

infecciosas como inflamatorias, también con fines de relajacion para combatir el estrés.

TALLER DE BIENESTAR INTEGRAL.: Asesoria de estilo de vida saludable personalizada,
que incluye los aspectos: fisico, mental y espiritual; con la finalidad de mejorar su calidad de

vida.

CAMARA HIPERBARICA: Camara de Oxigeno al 100% que permite regenerar células y
tejidos como parte de distintos tratamientos de belleza y recuperacion fisica.

OXIGENO RELAX: Terapia que incluye oxigeno con esencias aromaticas, que lo llevaran a

una intensa relajacion y armonia, aliviando el malestar de altura.

RITUAL DE SANACION: Ritual de limpieza y purificacion con sal de Maras y aceites
esenciales naturales, seguido por un bafio de florecimiento realizado por un chamén, junto con
una envoltura descongestiva con hierbas medicinales que crean la magia de la liberacion y

sanacion del alma.

PRESOTERAPIA: Tratamiento relajante y te especial para piernas cansadas edemas, celulitis

pre — post operatorio.

MICROCORRIENTES: Tratamiento con efectos reafirmantes que ayudan a moldear y ganar

volumen muscular.

AYURVEDA (consagrado como la madre de toda la sanacion) el ayurveda es un antigua
sistema medico tradicional de la india, con fines de curar la mente, cuerpo y espiritu a través

del corazon.
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SHIRODHARA cura milagrosa donde se vierte aceite natural de acuerdo al Dosha en el sexto
Chakra, de una manera suave y continua. Ideal para tratamientos de dolores de cabeza crénicos,
insomnio ansiedad y nerviosismo.

Fuente; https://aranwahotels.com/
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ANEXOS

PLAN TOP SALUD

Para las condiciones bajo cobertura del PLAN
COMPLEMENTARIO

~ BENEFICIO MAXIMO ANUAL INCLUIDO IGV POR AFILIADO

Afiliados_hasta los 70 afios_de Edad hasta S/. 800,000

Afiliados mayores de 70 afios de Edad hasta S/. 270,000

RED 1

SECCION I BENEFICIOS BASICOS

RED 4
San Pablo, San Pablo Sede

Sobre gastos atendidos y catalogados por el Médico
Tratante como EMERGENCIA, mientras el paciente no sea

Sedes Habilitadas Santa Martha del S RED 2 RED 3 "
ATENCION AMBULATORIA edes Habilitadas y | Santa Martha cef Sur ) ) Trujillo, San Pablo Sede
Copagos San Juan Bautista - JesUs del Norte San Gabriel N
San Pablo Sede Huaraz Arequipay *Centro
Especializado Chacarilla
*Solo consulta médica y terapias fisicas
Deducible por consulta S/.35 S/.45 S/.50 S/.60

Sobre enfermedades diagnosticadas a partir del inicio del
presente Contrato cubre; honorarios por consulta médica, | COPAGOS A CARGO

froc q ; PP 15% 15% 15% 15%
procedimientos e intervenciones quirdrgicas, gastos por DEL AFILIADO °© © © ©
farmacia, laboratorio, examenes auxiliares, imagenes y otros

S lini
Servicios clinicos Coberturadel Plan 85% 85% 85% 85%
Sobre enfermedades diganosticadas y/o tratadas con [BEEUEIIED [Folr Gersl iz ol &t o0 &0
aterioridad al inicio del presente Contrato y/o congénitas
cubre; honorarios por consulta médica, procedimientos e CEHACES ACARED 70% 70% 70% 70%
N B e N . DEL AFILIADO
intervenciones quirdrgicas, gastos por farmacia, laboratorio,
2! dli , ima t ici lini

examenes auxiliares, imagenes y otros servicios clinicos e AT — — 2% %

ATENCION DE EMERGENCIAS MEDICAS Sedesc";':;::das y RED 1 RED 2 RED 3 RED 4

Deducible Sin Deducibles Sin Deducibles Sin Deducibles Sin Deducibles

COPAGOS A CARGO

Sobre enfermedades diagnosticadas a partir del inicio del
presente Contrato cubre; gastos de internamiento,
honorarios por consulta, procedimientos e intervenciones

Hospitalario

Sin Deducibles

Sin Deducibles

Sin Copagos Sin Copagos Sin Copagos Sin Copagos
derivado a hospitalizacién o consulta externa . Aquellos DEL AFILIADO Ped Ped Ped Ped
gastos que califiquen como Urgencia seran cubiertos bajo
las mismas condiciones de una atencién ambulatoria. Cobertura del Plan 100% 100% 100% 100%

ATENCION HOSPITALARIA Sedes il tadasty RED 1 RED 2 RED 3 RED 4
Copagos
Deducible por

Sin Deducibles

Sin Deducibles

COPAGOS A CARGO

10% 10% 10% 10%
quirdrgicas, gastos por farmacia, laboratorio, examenes DEL AFILIADO
auxiliares, imagenes y otros servicios clinicos - 5050 9050 20%% 9050
Sobre enfermedades diagnésticadas y/o tratadas con COPAGOS A CARGO
aterioridad al ir{icio del presente Coﬁtrato ylo c.on‘génitas DEL AFILIADO 70% 70% 70% 70%
cubre; honorarios por consulta médica, procedimientos e
intervenciones quirdrgicas, gastos por farmacia,
laboratorio, examenes auxiliares, imagenes y otros Cobertura del Plan 30% 30% 30% 30%
servicios clinicos
HOTEL ARANWA HOTEL ARANWA HOTEL ARANWA | HOTEL ARANWA RESORT
ATENCION BENEFICIO HOTELI EDE I D.
1o CloHo ERO S H— A RESORT & SPA RESORT & SPA RESORT & SPA & SPA

Las atenciones son unicas y exclusivamente para
Tratamiento Medico, Cirugias Post Operatorio,
Fisioterapia, Que esten relacionados con el descanso el
Ocioy Bienestar General.

Terapias que incluyen: Auriculopterapia, Acupuntura,
Moxibustion, Bafio de Hipertemia, Taller de Bienestar

Deducible por
Hospitalario

1 dia de habitacion

1 dia de habitacion

1 dia de habitacion

1 dia de habitacion

COPAGOS A CARGO
DEL AFILIADO

50%

50%

50%

50%

Cobertura del Plan

50%

50%

50%

50%

SECCION Il BENEFICIOS ADICIONALES

terrestre de cuzcoal valle sagrado ( Beneficio Hotelero)

MENOR DE 18 ANOS(Dependiente)

Integral, Camara Hiperbarica, Oxigeno Relax, Ritual de Sin copago
Sanacion, Presoterapia, Microcorrientes. ( Beneficio
Hotelero)
Traslado wuelo ambulatorio via Lima Cuzco - Traslado via .
Sin copago

SECCION Il APORTES MENSUALES POR AFILIADO (correspondiente al PLAN PEAS mas PLAN
COMPLEMENTARIO, incluye IGV)

DE 18 A 35 ANOS

DE 36 A 40 ANOS

DE 41 A 45 ANOS

DE 46 A 50 ANOS

DE 51 A 55 ANOS

DE 56 A 60 ANOS

DE 61 A 65 ANOS

DE 66 A MAS (SOLO RENOVACIONES)

1. Se aplicara un recargo adicional por habilitar el beneficio de Maternidad a favor de los Afiliados que deseen contar con esta cobertura sin la inscripcion del
Cdényuge o Concubino; 80% sobre el valor del aporte correspondiente al rango de edad del Afiliado.

2. Todos los beneficios detallados en el Plan de Salud se otorgan de acuerdo a lo estipulado en las condiciones generales y particulares del contrato.

3. Los importes por consulta médica, por pieza dental tratada y sepelio incluyen IGV.

http://pe.kairosweb.com/

4. Las medicinas seran facturadas en base al precio de venta sugerido al publico, establecido por lo laboratorios en la publicacién Kairos web:

6. No incl

esto exceso de eq

5. Los servicios y honorarios seran facturados de acuerdo a las tarifas que las Clinicas tienen establecido para el Plan de Salud en base al tarifario Segus.
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Tarjeta de Admision de Huesped ( Hospitalario )

| Numero de Habitacion | |

Historia Clinica N° Registro Huesped Hospitalario: |

DATOS PERSONALES

Paciente: Fec. Nac.: Edad:
Genero: Estado Civil: |Pais | Doc. Identidad:

[

Direccion: Telf: Parentesco: I:I

Dpto: |Provincia: | Distrito

DATOS DE ADMISION HOSPITALARIA

Fecha Hora |

Medico

Diagnostico

DATOS DEL TITULAR DEL SEGURO

Centro Labor

Responsable

Tipo de Garantia |Monto Garantia | |N° Poliza I

Titular

Direccion:

Doc. Identidad | Telefono | |Correo Electrénico: I

Observaciones

Deducible |

DECLARACION DEL PACIENTE O RESPONSABLE

1.- Los Datos aportados y consignados en esta tarjeta de Admision de Huesped Hospitalario tiene caracter de Declaracion Jurada, obligandome a mantenerlos sin variacion, al producirse

el egreso del Hotel, con la orden de alta correspondiente.

2.- Acepto cumplir con los requerimientos administrativos del Hotel para solventar en forma adecuada los consumos efectuados de la presente hospitalizacion.

Nota: En cumplimiento de los dispuesto por la Ley N° 29733, Ley de proteccion de Datos personales y su Reglamento, le informamos que sus datos personales quedaran incorporados
y seran tratados en |a base e datos de la Red San Pablo, con el fin de poderle prestary ofrecer nuestros servicios, asi como para informarle sobre novedades y nuevos proyectos en
los que se encuentre trabajando la clinica. La Red San Pablo manifiesta cumplir con la normativa vigente en materia de proteccion de datos personales, y en particular con las medidas

correspondiente.

Nombre del Responsable: I | Doc. Identidad

Fecha: I:I Firma: |

Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Hoteleria
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Llegadas de visitantes al Santuario Histdrico de Machu Picchu

2500.0000

B TURISTAS
m ANO

TURISTAS

Fuente: Ministerio de Cultura — Direccion Regional de Cultura - Cusco
http://datosturismo.mincetur.gob.pe/appdatos Turismo/Content2.html

Flujo de turistas internacionales e ingreso de divisas por turismo receptivo

LLEGADA DE TURISTAS ( MILLONES )
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Fuente: http://datosturismo.mincetur.gob.pe/appdatosTurismo/Content1.html
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http://datosturismo.mincetur.gob.pe/appdatosTurismo/Content2.html
http://datosturismo.mincetur.gob.pe/appdatosTurismo/Content1.html

Estos datos confirman un afio maés, el papel fundamental del turismo como motor de

crecimiento econdmico a nivel mundial.

Estos crecimientos sostenidos del turismo en los ultimos afios se deben principalmente:

v
v
v
v
v

Crecimiento econdmico solido en varios mercados
Viajes mas econémicos

Nuevas tecnologias

Nuevos modelos de negocio

Apertura de mercados — mayor facilidad para gestionar visados

Las regiones del mundo que superaron la media mundial de crecimiento del 6% fueron oriente

medio (con un +10%) Africa (con un +7%) Europa y la zona de Asia Pacifico registraron

crecimiento de +6%. Ameérica por el contrario, crecio por debajo de la media, con crecimiento
de solo 3%

Fuente: Garcia Lopez Raul (22 enero 2019) Recuperado.

https://www.aprendedeturismo.org/el-turismo-mundial-sigue-creciendo-a-buen-ritmo/
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